Comunicação: interação e mediação via computador em contextos organizacionais by Mourão, Isaura Generoso
C&S – São Bernardo do Campo, v. 40, n. 2, p. 5-26, maio/ago. 2018 5
Comunicação: interação e 





Comunicación: la interacción 
y la mediación través de la 




de Minas Gerais 
(UFMG). Belo Horizon-
te, MG. Brasil.




Partindo de pesquisa realizada sobre a construção do discurso da comunicação 
organizacional, o presente artigo busca provocar uma reflexão acerca do potencial 
das mídias sociais digitais como espaço de interação entre a sociedade e as orga-
nizações, uma vez que esse lócus pode proporcionar a circulação da informação, 
a controvérsia e o debate social, acionados pelos sujeitos individuais e coletivos em 
interação. Nesse sentido, pretende-se discutir conceitos associados, em especial 
os de interação e mediação por computador, e sua percepção e/ou apropriação 
por profissionais de comunicação que atuam em organizações, entrevistados 
durante a referida pesquisa. Busca-se, por fim, levantar questionamentos que 
possam instigar pesquisas nessa linha, contribuindo para a construção teórica a 
respeito das mídias sociais digitais como forma e/ou canal de interação entre a 
sociedade e as organizações. 
Palavras-chave: Interação nas Organizações. Mediação. Mídias Sociais Digitais 
e Organizações. Interação Mediada por Computador. 
ABSTRACT
Taking into account the research on the construction of Organizational Communica-
tion discourse, conducted by this author during her masters, this paper proposes a 
reflection on the potential of digital social networks as a space for interaction be-
tween society and organizations, once this locus can provide circulation information, 
controversy and social debate, triggered by individuals and groups in interaction. 
In this direction, intend to discuss associated concepts, especially the interaction 
and computer mediation, and their perception and/or ownership by professionals 
working in organizations. The aim is to raise questions which might instigate new 
researches, contributing to the theoretical construction concerning digital social 
networks as a form and/or channel of interaction between society and organizations.
Key-words: Interaction in Organizations. Mediation. Digital Social Networks and 
Organizations. Computer Mediated Interaction.
RESUMEN
Basándose en la investigación conducida acerca de la construcción del discurso 
de la comunicación en el contexto de las organizaciones, este artículo pretende 
provocar una reflexión sobre el potencial de la tecnología de las redes sociales 
digitales como un espacio de interacción entre la sociedad y las organizaciones, 
ya que este lugar puede proporcionar la circulación de información, la polémica 
y el debate social, accionados por individuos y grupos en interacción. En con-
secuencia, proponga discutir conceptos asociados, especialmente la interacción 
y el la mediación computadora, y su percepción y/o asunción por profesionales 
de la comunicación que trabajan en organizaciones. El objetivo es plantear cues-
tiones que podrían instigar la investigación en esta línea, lo que contribuye a la 
construcción teórica sobre redes sociales digitales como un medio y/o canal de 
interacción entre la sociedad y las organizaciones.
Palabras clave: Interacción en las Organizaciones. Mediación. Redes Sociales 
Digitales y Organizaciones. Interacción Mediada por la Computadora.
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Na busca por uma compreensão
O avanço das tecnologias de informação e co-
municação, principalmente na última década, pro-
moveu mais acesso às informações, gerando tam-
bém maior envolvimento e interesse da sociedade 
em relação às atitudes, ações e posicionamentos das 
organizações. Vivencia-se uma sociedade em rede, 
constituída por indivíduos, empresas e Estado e su-
portada por tecnologia que propicia o acesso e dis-
cussões instantâneas sobre todo e qualquer assunto, 
em qualquer lugar do mundo (CastElls, 2005). Por 
meio da internet, torna-se possível interligar diferentes 
lugares e espaços, configurando “uma nova realidade 
sociocultural, em que os cidadãos interconectados 
interagem de maneira colaborativa, formando laços 
afetivos, comerciais e políticos” (PaIVa, 2, p. 149). 
Com o advento das mídias sociais digitais, a comuni-
cação na sociedade é ainda mais potencializada, já 
que essas redes podem propiciar um ambiente discur-
sivo no qual os públicos se entrelaçam e se formam 
gerando interação, controvérsia e resposta social, tor-
nando a comunicação mais inclusiva e abrangente 
(BRaGa, 2012; CastElls, 2009). 
Essa realidade aponta desafios para a compre-
ensão e o fazer da comunicação e da comunicação 
em contextos organizacionais, sobretudo a partir da 
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ascensão das mídias sociais digitais, que podem atuar 
como “invenções sociais de direcionamento interacio-
nal” (BRaGa, 2012, p. 36): interlocutores e/ou atores 
sociais e/ou interagentes1 podem acionar as mídias 
sociais como dispositivo de interação. Nesse cená-
rio hodierno, propício a mais interação em função 
das tecnologias postas à disposição da sociedade, 
o presente artigo busca instigar reflexões acerca da 
apropriação do conceito de Interação Mediada por 
Computador (IMC) por profissionais de comunicação 
que trabalham em organizações. Para isso, num pri-
meiro momento, situa brevemente o encadeamento 
teórico da comunicação organizacional, tratando, na 
sequência, dos conceitos de interação e de interação 
mediada por computador. Importa compreender a 
apropriação de tais conceitos feita por profissionais 
da área para, a partir daí, fazer o cotejamento entre 
os construtos teóricos e a instância discursiva tendo 
como corpus as falas de profissionais de comunicação 
organizacional entrevistados para a realização da 
pesquisa de Mestrado da autora, realizada em 2013.2 
1 O termo interagente é utilizado por Primo (2005) em substituição 
a usuário. Esse, segundo o autor, deixa subentendido um sujeito 
à mercê de outro hierarquicamente superior ao passo que 
interagente, oriundo de interactant, associa-se diretamente à 
ideia de interação. Nesse sentido, interagente também pode 
ser compreendido, no presente artigo, como o interlocutor e/
ou ator social. 
2 A dissertação “Comunicação Organizacional, teoria e práxis: 
um estudo sobre o discurso da comunicação no contexto das 
organizações” foi defendida pela autora em 20 de fevereiro 
de 2014, na PUC-Minas, em Belo Horizonte e a pesquisa de 
campo foi realizada entre setembro e novembro de 2013. Foram 
ouvidos dez profissionais (quatro formados em Jornalismo, quatro 
em Relações Públicas e dois em Publicidade) que atuavam, na 
época, como gerentes, gestores, coordenadores ou analistas, 
em quatro organizações de naturezas distintas – iniciativa 
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Interação e mídias sociais digitais em 
comunicação organizacional
Para compreender os construtos teóricos que 
regem a prática de profissionais de comunicação 
organizacional, sobretudo em relação à Interação 
Mediada por Computador,  faz-se necessário trazer à 
tona o encadeamento teórico da área e como tais 
conceitos vão sendo encadeados e apropriados pelos 
profissionais. A partir de diversos estudos, em espe-
cial Kunsch (2006) e Oliveira e Paula (2007), pode-se 
dizer que o desenvolvimento prático e os construtos 
teóricos da comunicação organizacional têm um 
encadeamento histórico subsidiado pelo paradigma 
clássico-informacional, fortemente influenciado pelo 
campo da Administração. A profissão nasce visando 
a atender a uma demanda de mercado, especial-
mente em relação aos serviços de Relações Públicas 
e de assessoria de Imprensa, a partir da década de 
1960, com o início da industrialização do país. Nessa 
linha, a ênfase da comunicação está na transmissão 
da mensagem e na bipolarização entre emissores e 
receptores que assumem papéis fixos, evidenciando 
a tendência passiva do receptor, considerado um 
receptáculo de informações. 
a força desse paradigma fez que se formassem 
axiomas que adotam a informação e a transmissão 
da mensagem como a essência da comunicação, 
determinando conceitos e orientando discursos e te-
orias. assim, com um viés tecnicista e de controle no 
âmbito da gestão, a comunicação vai ganhando for-
ça nas organizações. Ressalte-se que não se pretende 
privada, capital misto, filantrópica e do poder público –, com 
sede em Belo Horizonte, em Minas Gerais, no Brasil. Importante 
marcar que em duas dessas organizações, a Comunicação 
tinha status de gerência e, nas outras duas, de diretoria.
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desqualificar o paradigma clássico-informacional, uma 
vez que a construção da mensagem e a transmissão 
da informação são elementos imprescindíveis aos pro-
cessos comunicativos. Importa abordar acerca de sua 
insuficiência nos dias de hoje, quando não se pode 
reduzir a comunicação a tais elementos, dada a sua 
complexidade (MORIN, 2011) e a sua característica 
processual e interacional. 
Coadunando com essa abordagem, o enca-
deamento dos construtos teóricos, especialmente 
na última década, traz outro viés para a compre-
ensão da comunicação e da comunicação orga-
nizacional. Em função de uma série de mudanças 
iniciadas na sociedade, a exemplo da globalização 
da economia na década de 1980 e do avanço da 
tecnologia desde então, em especial das tecnolo-
gias de informação e comunicação, as organizações 
vêm remodelando suas estruturas e, paralelamente, 
começam a compreender a comunicação a partir 
de um olhar estratégico e de uma perspectiva mais 
integrada. a partir de 1990, os estudos acerca da 
comunicação organizacional tomam pulso, trazendo 
uma redefinição tanto teórica como prática desse 
campo, promovendo reflexões sobre as práticas de 
comunicação nas e das organizações. Ressalte-se que 
“o saber comunicacional está estruturado e funciona 
segundo os princípios da estratégia de composição 
dos interesses dos diferentes campos sociais” (OlIVEI-
Ra, PENNINI, MOURÃO, 2015, p. 19). 
Nesse sentido, teorias como a da complexida-
de (MORIN, 2011) são transpostas para o campo da 
Comunicação, para reputar o paradigma clássico-
-informacional como mecanicista e simplificador. Ele 
restringe o processo de comunicação à transmissão 
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da informação, reduzindo o complexo ao simples, sem 
considerar a construção, desconstrução e reconstru-
ção de sentidos, bem como, todo o contexto envolvi-
do por e nesse processo (BalDIssERa, 2008). Outro pa-
radigma, o interacional, também passa a fundamentar 
os construtos teóricos da comunicação para além da 
produção, transmissão e recepção de informações. 
a partir dos aportes teóricos mencionados (para-
digmas da complexidade e interacional), a comuni-
cação organizacional passa a ter um encadeamento 
conceitual que propicia a sua compreensão como 
processo de interação e prática social complexa, re-
alizada por meio de sistemas simbólicos, de forma me-
diada, num dado contexto onde ocorre a circulação 
da informação e a consequente construção, descons-
trução e reconstrução de sentidos. Com isso, pode-se 
dizer que a comunicação, também no contexto das 
organizações, é o processo que envolve “interações 
entre interlocutores, discursos, dispositivos, espaços con-
versacionais e interpretações” (MaRQUEs, 2015, p. 8). 
Nesse encadeamento teórico, é necessário com-
preender também a noção de interação, uma vez 
que o presente artigo se propõe a instigar reflexões 
acerca do potencial das mídias sociais digitais como 
espaço de interação entre a sociedade e as organi-
zações. Pode-se dizer que, em contraponto ao para-
digma clássico-informacional, enfatiza a divulgação 
e a transmissão da informação, o paradigma intera-
cional e, por conseguinte, a interação, “pressupõe a 
circularidade de discurso entre os envolvidos, o que 
reforça a importância da interlocução” (OlIVEIRa; 
PaUla, 2007, p. 23), capaz de proporcionar a con-
trovérsia e o debate social entre sujeitos individuais 
e coletivos. Conforme as autoras, essa interação que 
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pressupõe a interlocução ocorre no espaço comum 
no qual os diferentes interlocutores e/ou interagentes, 
entre eles a organização, estão em diálogo e em 
transmutação constante de seus papéis – ora emissor, 
ora receptor, portanto interlocutor e/ou interagente 
– em contraponto ao modelo clássico-informacional 
que investe na unilateralidade e na fixação de papéis 
emissor/receptor. 
Recuero (2009) complementa afirmando que es-
tudar a interação significa também compreender a 
comunicação entre os diferentes atores sociais, con-
siderando a reciprocidade, intenções e atuações de 
cada ator/interlocutor/interagente envolvido no pro-
cesso comunicativo. Nesse sentido, as interações são 
partes das percepções do universo de cada um, “in-
fluenciadas por elas e pelas motivações particulares 
desses atores” (RECUERO, 2009, p. 31). Dessa forma, 
pode-se dizer que a interação, e por consequência, 
a comunicação interacional, inclusive a mediada 
por computador, devem ser apreendidas como fe-
nômeno e não como técnica, enfatizando também 
o relacional e não só a mensagem ou a transmissão 
de um conteúdo. 
Essa compreensão altera, portanto, a natureza e 
a forma como se percebe a comunicação e a comu-
nicação em contextos organizacionais. Pode-se dizer, 
a partir dessa lógica, que a comunicação acontece 
na circulação dos sentidos presentes nas relações, 
acionados por uma série de fatores que influenciam 
a construção, desconstrução e reconstrução desses 
sentidos transmitidos e/ou postos em circulação. sabe-
-se, no entanto, que as relações no mundo hodierno, 
caracterizado por Benkler (2011) como a era da eco-
nomia da informação, estão cada vez mais fluidas, 
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ligadas por linhas também mais tênues e muito mais 
complexas, pois menos claras e/ou visíveis, de modo 
diferente das relações e/ou “amizades clássicas”, es-
tabelecidas a partir de virtudes (BENKlER, 2011). 
Nessa era, as relações virtuais têm estabelecido 
padrões que orientam relacionamentos (BaUMaN, 
2004) e, portanto, a interação mediada por compu-
tador, ou seja, realizada e/ou proporcionada e acon-
tecendo por meio do computador. assim, e cada 
vez mais, se relaciona e se busca a interação. No 
entanto, deve-se ressaltar que a interação não ocor-
re pela tecnologia, mas por um componente social, 
posto que:
sobre a tecnologia disponibilizada é preciso ainda que 
se desenvolvam invenções sociais de direcionamen-
to interacional. Essas intervenções são, talvez, a parte 
mais importante da questão. É porque a sociedade 
decide acionar tecnologias em um sentido interacio-
nal que estas se desenvolvem – na engenharia e na 
conformação social (BRaGa, 2012, p. 36).
Nesse sentido, acionadas pela sociedade, as mí-
dias sociais digitais poderiam ser consideradas o que 
Oliveira e Paula (2007) denominam espaço comum 
para a interação entre os atores sociais, entre eles as 
organizações, propiciando a circularidade de discurso 
entre os diferentes atores sociais/interlocutores/inte-
ragentes envolvidos, reforçando a importância da in-
terlocução e a própria interação, imprescindível para 
o acontecimento da comunicação. assim, as mídias 
sociais digitais têm potencial para funcionar como 
o lócus que propicia a resposta social aos discursos 
circulantes (BRaGa, 2012). segundo Primo (2007): 
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...os meios digitais abrem novas formas de comunica-
ção e demandam a reconfiguração dos meios tradi-
cionais ao mesmo tempo que amplificam potenciais 
pouco explorados. a instantaneidade dos intercâmbios 
mediados, as tecnologias de armazenamento e recu-
peração de informações e a escrita e leitura hipertex-
tualis vêm também desafiar a estabilidade de alguns 
consensos teóricos (PRIMO, 2007, p. 9).
ainda buscando compreender o conceito, par-
tindo do viés sistêmico-relacional, devem-se marcar 
duas formas distintas de se perceber a interação, es-
pecialmente a mediada pelo computador. segun-
do Primo (2004), a interação pode ocorrer de forma 
diferenciada, tanto entre humanos como entre não 
humanos, ou seja: “entre os sujeitos, entre o intera-
gente humano e o computador, entre duas ou mais 
máquinas” (PRIMO, 2005, p. 11), e ainda pode ser 
mútua ou reativa. 
a interação mútua, na perspectiva de Primo 
(2005), consiste na relação entre interagentes/atores 
sociais, quando ocorrem contínuas problematizações, 
negociações de sentidos e de verdades, de forma 
recursiva, em consonância com os sentidos já colo-
cados para o termo (BRaGa, 2012; OlIVEIRa e PaUla, 
2007; RECUERO, 2009). Ela se desenvolve a partir da 
negociação relacional que ocorre durante o processo 
comunicativo. Sendo assim, a interação mútua “é um 
constante vir a ser, que se atualiza através das ações 
de um interagente em relação à(s) do(s) outro(s). Ou 
seja, a interação não é mera somatória de ações 
individuais” (PRIMO, 2005, p. 13). Já a interação re-
ativa pressupõe a relação com a máquina, a auto-
matização das trocas e o estímulo às respostas por 
meio de uma programação, não ocorrendo, nesse 
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caso, a recursividade ou a negociação de sentidos 
e/ou verdades. Assim, pode-se dizer que “enquanto 
a interação mútua se desenvolve em virtude da ne-
gociação relacional durante o processo, a interação 
reativa depende da previsibilidade e da automatiza-
ção nas trocas” (PRIMO, 2005, p. 13). 
Nesse viés, para se falar em Interação Mediada 
por Computador é necessário delimitar, primeiramen-
te, a forma de interação a que se refere, se mútua ou 
reativa, alertando, no entanto, para a sua imbricação 
na prática, uma vez que “tanto se pode estabelecer 
interações reativas quanto mútuas, simultaneamente” 
(PRIMO, 2005, p. 14). 
Apropriações conceituais de interação 
Na pesquisa mencionada,3 na qual se apoia o 
presente artigo, os conceitos de interação e infor-
mação constituíram uma das categorias de análise 
criada a partir das entrevistas com dez profissionais 
de comunicação organizacional. Por meio dessa ca-
tegoria, buscou-se desnudar a compreensão e a re-
lação entre interação e informação no processo de 
comunicação organizacional. De maneira geral, os 
entrevistados levantaram a necessidade de se buscar 
maior interação nos processos de comunicação nas 
e das organizações. No entanto, quando exemplifi-
caram oportunidades de interação, evidenciaram a 
lógica informacional como orientadora de seus apor-
tes conceituais e, portanto, do que trazem para a 
prática profissional. Pode-se dizer, a partir da análise 
das falas, que:
3 “Comunicação Organizacional, teoria e práxis: um estudo sobre 
o discurso da comunicação no contexto das organizações”, 
PUC Minas, 2014. 
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...parece ter mais peso a ideia de que a interação 
esteja associada – ou reduzida – a ações que buscam 
o feedback, ou seja: o retorno ou opinião dos interlo-
cutores em relação à comunicação já divulgada ou 
ao desenvolvimento de eventos, e não a construção 
conjunta dessa comunicação (MOURÃO, 2014, p. 74). 
Percebe-se, a partir das falas dos profissionais en-
volvidos na pesquisa, a preponderância da perspectiva 
informacional e bidirecional também orientando o con-
ceito de interação compreendida como aquela co-
municação que tem o feedback, o retorno acerca do 
que foi transmitido. assim, pode-se dizer que a ideia de 
interação que os orienta não pressupõe a noção da 
comunicação como processo, que ocorre no aconte-
cimento, na relação entre os atores sociais e/ou intera-
gentes, proporcionando controvérsia e debate social. 
Diversamente, a fala dos profissionais revela, reproduz 
e fortalece uma prática fundamentada no paradig-
ma clássico-informacional. Ressalte-se, mais uma vez, 
a importância da informação também nos processos 
e atos interacionais, mas que essa não deve ocupar a 
sua centralidade, o que parece mais comum, a partir 
dos enunciados discursivos revelados pelas falas dos 
profissionais, algumas destacadas a seguir:
Informacional é mão única. Você informa, pronto 
acabou. Interacional você passa aquela mensagem, 
espera o retorno e vai construindo o significado. Vai 
e volta. Você faz o ciclo da comunicação completa: 
emissor, meio, receptor, meio, mensagem e feedback 
(Violeta Montes, 12 anos na área).4 
4 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Publicidade que atua em organização da 
iniciativa privada, em outubro, 2013 (grifos da autora).
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Eu acho que informacional é uma comunicação vol-
tada só pra informar, não é uma via de mão dupla, é 
uma via de mão única, e a interacional é onde tem 
uma interação, uma via de mão dupla, [...] consegue 
ter um retorno daquela informação se tornando um 
diálogo (Gravatá, dez anos na área).5 
...Eu chamo de comunicação relacional quando a 
gente quer divulgar alguma coisa, mas pra um público 
aberto. [...] quando eu vou fazer uma campanha de 
prevenção à saúde e [...] eu quero atingir qual públi-
co? Eu quero atingir todo mundo que está acima do 
peso, que pode chegar à obesidade, então eu vou 
fazer uma campanha pro meu público interno. [...] 
uma campanha de interação que aquelas pessoas 
que estão fora do peso se conscientizem, comecem a 
se preparar para participar de uma campanha, façam 
inscrição (Imbuia, 17 anos na área).6 
...Eu acho que há uma necessidade cada vez mais 
premente de não se parar no ato de transmitir somente 
a mensagem, mas de buscar canais de diálogo, de 
retorno. [...] abrir canais de diálogo eu acho que é um 
grande desafio hoje para qualquer instituição. Hoje, 
acredito que façamos bem essa transmissão. Sabemos 
da importância do diálogo, mas ainda não chegamos 
lá. [...] a comunicação aqui é informacional; acho que 
[trabalhar o interacional] é uma questão de amadu-
recimento da organização e do profissional (Lélia, seis 
anos na área).7
a partir das falas registradas, com destaque para 
os grifos feitos pela autora, se pode dizer que os profis-
5 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Relações Públicas que atua em organização 
da iniciativa privada, em outubro, 2013 (grifos da autora).
6 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Relações Públicas que atua em organização 
filantrópica, em setembro, 2013 (grifos da autora).
7 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Jornalismo que atua em organização da iniciativa 
privada, em outubro, 2013 (grifos da autora).
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sionais reconhecem e ressaltam o fato de trabalharem 
mais a perspectiva informacional em seu cotidiano. 
suas falas revelaram a predominância conceitual que, 
por conseguinte, levam a ações e atividades de co-
municação informacional. Os enunciados revelaram 
que apenas um entre os dez entrevistados aparen-
tava certa predisposição pela perspectiva interacio-
nal, conceitualmente mais próxima do que aqui foi 
apresentado. Percebe-se, assim, o que pode ser con-
siderado como certo equívoco conceitual quando os 
profissionais buscam definir interação a partir de uma 
lógica transmissional, ou seja: a comunicação perma-
nece com foco na transmissão, com a organização 
ocupando o lugar de emissor e mantendo a lógica 
do controle (destaque para os termos e expressões 
“passa a mensagem”, “espera o retorno”, “ciclo da 
comunicação”, “ter retorno [...] se tornando diálogo”, 
“divulgar”, “atingir”, “meu público”). 
as entrevistas mostraram a mesma percepção 
dos entrevistados em relação à Interação Mediada 
por Computador. Mesmo o tema não tendo sido 
foco da pesquisa em questão, veio à tona durante 
as entrevistas como alternativa de comunicação e/
ou interação, mas sob a mesma lógica informacional. 
Observa-se, também nesse caso, a transposição do 
equívoco conceitual acerca de interação impactan-
do na forma como a Interação Mediada por Compu-
tador, em especial as mídias sociais digitais, é perce-
bida e, acredita-se, trabalhada por esses profissionais 
nas organizações. Um dos entrevistados (Gravatá, há 
dez anos na área)8 comentou que as mídias sociais 
8 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Relações Públicas que atua em organização 
privada, em outubro, 2013.
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digitais são uma ferramenta, um canal de transmis-
são de informações: “a gente não responde muito, é 
mais da gente postar. [...] É mais no sentido da gente 
postar e receber essas solicitações [de informações] 
que aparecem eventualmente”.9 Isso mostra que as 
mídias sociais digitais não são apreendidas como uma 
forma de interação mútua, mas como outro canal de 
informação que precisa ser observado e controlado, 
ainda que essa não seja uma percepção comum:
[...] hoje, mesmo que você não queira conversar, as 
mídias sociais estão aí pra isso, os canais estão muito 
mais acessíveis e a nossa equipe é uma equipe de 
pessoas jovens que estão superligadas nesses movi-
mentos. [...] Nós somos obrigados a pensar nisso hoje, 
mas ainda existe uma parcela que [...] não tem isso 
tanto no drive (Violeta Montes, 12 anos na área).10
Assim como esse profissional, outros revelaram 
em suas falas a necessidade de acompanhar as mí-
dias sociais digitais, não no sentido de promover e/
ou proporcionar o que Primo (2005) denomina inte-
ração mútua, mas, buscando o acompanhamento e 
o controle da comunicação por meio da Interação 
Mediada por Computador. Enfim, uma:
Preocupação que as corporações têm tido [...] com 
as mídias sociais, que é uma forma que as pessoas 
estão encontrando para se manifestar e é importante 
que as empresas estejam atentas a isso, porque elas 
podem ser atingidas direta ou indiretamente, positiva 
9 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Jornalismo que atua em organização pública, 
em outubro, 2013.
10  Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Publicidade que atua em organização da 
iniciativa privada, em outubro, 2013.
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ou negativamente, então é um ponto de atenção que 
é preciso ter... Acho que é importante estar atento 
às mídias sociais e o que é postado. Fazer o monito-
ramento de forma geral e ter um cuidado especial 
com as mídias sociais (Jacarandá, 16 anos na área).11
assim, pode-se dizer que essas falas expõem 
uma ordem de discurso delineada pelo paradigma 
clássico-informacional, sem contribuições ou nuan-
ças de elementos do paradigma interacional e da 
complexidade da comunicação como processo de 
interação que possibilita a controvérsia e o debate 
social. Elas contribuem para a formação de um dis-
curso que parece buscar a manutenção do contro-
le sobre a informação, visando ao controle social a 
partir das mídias sociais digitais, como se isso fosse 
possível. Evidencia-se, assim, uma característica ou 
regularidade presente nos enunciados e na formação 
discursiva da comunicação organizacional, numa ten-
tativa de buscar a manutenção do controle também 
na Interação Mediada por Computador, por meio 
da “implantação progressiva e dispersa de um novo 
regime de dominação” (DElEUZE, 1992, p. 225), em 
detrimento do uso da ferramenta e aproveitamento 
do lócus para o desenvolvimento de um processo de 
comunicação interacional. 
além disso, tal questão traz novamente à tona 
a força de um paradigma cujos axiomas já estão 
consolidados, proporcionando certa comodidade e 
conforto à prática profissional. Essa comodidade e 
o conforto gerados pela força do hábito eximem o 
sujeito da carga de se tomar decisões, conferindo-
11  Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Jornalismo que atua em organização de capital 
misto, em outubro, 2013.
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-lhe “um alívio psicológico que tem por base a es-
trutura instintiva não dirigida do homem” (BERGER; 
lUCKMaNN, 2012, p. 76), o que pode ser percebido 
a partir dos enunciados dos profissionais:
[...] a gente vem historicamente de modelos que não 
conversavam nada, que não comunicavam nada. a 
organização existia e ponto. Independentemente de 
quem ela impactava ou enfim, o empregado ele ia 
lá cumpria seu horário de trabalho, ia embora. Então, 
isso é muito recente, eu acho que a gente tem cami-
nhado, tem avançado e acho que essa comunicação 
interacional ela é um passo a ser dado, e acredito 
que na maioria das organizações (lélia, seis anos na 
área).12 
[...] a gente vem discutindo algumas formas de fazer 
com que ela [a comunicação] seja mais interacional, 
mas, hoje ela está mais informacional. talvez pela cul-
tura, pelo tipo de produto que ela [a organização] 
oferece, pela forma como ela está inserida no merca-
do, talvez até um certo comodismo [dos profissionais] 
(Jacarandá, 16 anos na área).13
[...] é mais fácil fazer informacional. É mais fácil, é mais 
cômodo. Não é muito cômodo? Eu preciso passar uma 
informação; pá, jornal mural, não é muito mais fácil? 
[risos]. Fácil não é não. Mas muitas vezes a gente faz 
é isso mesmo” (Violeta Montes, 17 anos na área).14
Percebe-se então, a partir das falas dos profis-
sionais aqui postas, a não apropriação do concei-
12 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Jornalismo que atua em organização da iniciativa 
privada, em outubro, 2013.
13 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Jornalismo que atua em organização de capital 
misto, em novembro, 2013. 
14 Dados da entrevista. Pesquisa de campo realizada com 
profissional de Publicidade que atua em organização da 
iniciativa privada, em outubro, 2013.
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to de interação em seu sentido sistêmico relacional. 
Por conseguinte, em função dessa compreensão de 
base, também a Interação Mediada por Computa-
dor e, sobretudo, as mídias sociais digitais, deixam de 
ser consideradas em seu potencial interacional, não 
sendo apropriadas como um lócus capaz de propor-
cionar a circulação da informação, a controvérsia 
e o debate social, acionando sujeitos individuais e 
coletivos em interação. 
Em contraponto, a análise das entrevistas mostrou 
que os profissionais reconhecem que a comunicação 
não pode mais se restringir aos fluxos informacionais, 
hoje insuficientes, devido à complexidade dos pro-
cessos comunicacionais, conforme já colocado por 
Oliveira e Paula (2007), uma vez que as tecnologias 
de informação e comunicação, sobretudo as mídias 
sociais, interferem na comunicação organizacional. 
No entanto, para que a mudança de perspectiva 
possa ser transposta para a prática, acredita-se que 
sejam necessárias transformações socioculturais e não 
apenas tecnológicas, que poderiam ser acionadas 
por atualizações conceituais em relação aos constru-
tos de interação e de Interação Mediada por Com-
putador. ao contrário, corre-se o risco de considerar 
a interação apenas sob sua forma reativa em detri-
mento da interação mútua, que pressupõe contínuas 
problematizações e negociações entre interagentes/




As reflexões aqui colocadas trazem mais questio-
namentos do que conclusões. apoiando-se na ideia 
de Castells (2009), da sociedade mais inclusiva a partir 
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da comunicação digital, acredita-se também que o 
aparato tecnológico disponível na atualidade torna 
a sociedade mais propícia à cooperação, distante 
do modelo anterior de punição e/ou compensação, 
guiado por um forte controle hierárquico (BENKlER, 
2011). É inegável o potencial dessa nova configura-
ção comunicativa, impulsionado pelas mídias sociais 
digitais, entretanto se questiona, especialmente a 
partir das falas dos profissionais aqui colocadas, se 
a Interação Mediada por Computador no contexto 
das organizações tem sido considerada aquilo que 
faz falar e produz a possibilidade da reverberação, 
provocando a circulação e fazendo emergir a inte-
ração recursiva sociedade/organização/sociedade. 
a tecnologia, de fato, tem provocado um novo 
pensar e agir comunicacional e, na comunicação 
nas e das organizações tanto a organização como 
os profissionais de comunicação que nela atuam são 
interagentes no processo comunicativo, trabalhando, 
construindo e transmitindo informações que, no pro-
cesso de circulação, serão interpretadas, descons-
truídas e novamente construídas por diferentes pú-
blicos, também interagentes. Esses, “como quaisquer 
representantes, [...] podem traduzir o que parecemos 
significar, mas eles também podem nos trair, fazen-
do-nos fazer e dizer coisas que não pretendíamos” 
(COOREN, 2010, apud PRIMO, 2014, p. 516). No entan-
to, para que a interação se realize, seria necessária 
a apropriação de seus diferentes sentidos, o que, a 
partir das falas dos profissionais entrevistados, parece 
ainda não ocorrer.  
Com isso, pode-se dizer que permanece, tam-
bém para a Interação Mediada por Computador, a 
ideia de uma linguagem controlada e analógica (DE-
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lEUZE, 1992), pois mesmo com todo o seu potencial, 
essa “interação” mantém-se a partir de uma lógica 
informacional, prevalecendo a interação reativa à 
mútua, que propiciaria uma nova configuração social. 
Ressalte-se, portanto, que aqui se fez uma primeira 
análise que pode ser expandida para melhor com-
preensão do potencial da IMC e de sua apropriação 
pela comunicação em contextos organizacionais. 
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